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Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Nordean tunnuslukusovel-
luksen ja -laitteen digitaalista asiakaskokemusta. Opinnadytetyon toimeksi-
antaja on Nordea Bank AB:n Hyvinkaan Iahikonttori, jossa opinnaytetyon
kyselytutkimus on toteutettu. Nordea on ensimmainen pankki Suomessa,
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tiota ja pyritty huomiomaan sen vaikutusta tulevaisuuden pankkipalvelui-
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1

JOHDANTO

Vuonna 2017 monet yritykset tuottavat palveluita ja tuotteita perinteisten
kanavien lisaksi sahkoisesti. Sahkoiset asiointikanavat kasvattavat suosio-
taan jatkuvasti. Menestyminen monikanavaisessa liiketoimintaymparis-
tossa asettaa uudenlaisia vaatimuksia yrityksien toiminnalle. Kymmenen
vuotta sitten yrityksien nakyminen verkossa oli l1ahinnd informatiivisten
verkkosivujen varassa, joista asiakas pystyi tutustumaan tuotteisiin ja tar-
kistamaan liikkeiden aukioloajat. Nyt vahimmaisvaatimuksena on, etta
tuotteen voi tilata verkkokaupasta milla tahansa paatelaitteella mihin kel-
lonaikaan hyvansa.

Digitalisaatio nakyy vahvasti myos finanssialalla. Pankit ovat jo pitkdan tar-
jonneet asiakkailleen mahdollisuuden kayttaa verkkopankkia paivittaisasi-
ointiin. Nordeassa asiakasrajapinnassa tyoskennellessa huomasin, etta las-
kujen maksaminen ja omien tilitietojen tarkastelu olivat asiakkaille verkko-
pankin keskeisimpia toiminnallisuuksia. Halutessaan asiakas voi hoitaa la-
hes kaikki pankkiasiat verkkopankin valitykselld, my6s esimerkiksi asunto-
lainaneuvottelut voidaan hoitaa verkkotapaamisina.

Pankin ndakékulmasta verkko- ja mobiilipankki tuovat monia mahdollisuuk-
sia. Kun asiakkaat ohjautuvat verkkoon hoitamaan paivittaisia pankkiasioi-
taan, konttoriverkostossa voidaan keskittya asiakkaiden neuvontaan vaa-
tivammissa pankkiasioissa. Tama on pankin toiminnalle kustannusteho-
kasta. Toinen merkittava seikka on se, etta verkkopankki on pankille mah-
dollisuus markkinoida omia tuotteitaan. Verkkopankissa on nykyaan verk-
kokaupan kaltaisia piirteita. Asiakkaat voivat tehda sijoitustoimeksiantoja
ja hakea lainaa verkkopankin valitykselld. Ndiden syiden takia on pankin
kannalta tarkeaa, etta asiakkaiden kokemus verkkopankista on positiivinen
ja se koetaan helppokayttoisena.

Nordea on ensimmainen pankki Suomessa, joka tarjoaa asiakkailleen mo-
biilisovelluksen ja erillisen laitteen verkkopankkiin kirjautumiseen. Uusien
kirjautumistapojen kayttdminen perustuu Euroopan komission asetta-
maan toiseen maksupalveludirektiiviin, josta on kirjoitettu lisda tassa opin-
ndytetyossa kohdassa 3.4 Toinen maksupalvelu direktiivi. Sama direktiivi
koskee kaikkia pankkeja Suomessa, joka tarkoittaa sitd, ettad kaikkien pank-
kien on tarjottava uudenlaisia kirjautumistapoja verkkopankkiin, tayttaak-
seen uudet direktiivin asettamat vaatimukset. Muista pankeista poiketen
Nordea on ilmoittanut, etta aikaisemmin kaytossa ollut paperinen tunnus-
lukulista poistuu kokonaan kaytosta.



1.1 Tutkimuskysymykset

Idean tahdn opinndytetyohon sain, kun tydssani kuulin asiakkailta pa-
lautetta tunnuslukusovelluksesta ja -laitteesta paivittdin. Sdhkdiset tun-
nusluvut tulivat puheenaiheeksi ldhes jokaisessa asiakaskohtaamisessa.
Ymmarsin kuinka merkittavasti tama muutos vaikuttaa koko asiakaskoke-
mukseen. Osalle asiakkaille sahkoiset tunnusluvut tuntuivat aiheuttavan
paanvaivaa, kun taas osa kiitteli vuolaasti niiden helppoutta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittdaa, mista nama erot asiak-
kaiden kokemuksissa johtuvat ja mitka tekijat vaikuttavat sahkoisten tun-
nuslukujen asiakaskokemukseen. Alla listattuna tutkimuksen keskeiset ky-
symykset.

- Onko sahkdiset tunnusluvut tehneet verkkopankkiasioinnista helpompaa?

- Onko asiakas kokenut ongelmia kayttaessaan tai ottaessaan kayttoon sahkoi-
sia tunnuslukuja?

- Onko sahkaisissa tunnusluvuissa jokin ominaisuus, jonka takia asiakas ei ole
ottanut niita kayttoonsa?

1.2 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Nordean Hyvinkaan lahikonttori. Nordea
on merkittava toimija finanssialalla, silla se on pohjoismaiden suurin fi-
nanssipalvelukonserni ja yksi kymmenesta suurimmista pankeista Euroo-
passa. Syksyllda 2017 Nordea paatti padkonttorinsa siirtdmisesta Tukhol-
masta Helsinkiin. Suomen ja Ruotsin lisdksi Nordealla on toimipaikkoja eri
puolilla Eurooppaa, mutta sen kotimarkkina-alue muodostuu pohjois-
maista. (Nordea n.d.)

Nordea tarjoaa monipuolisia palveluita eri asiakasryhmille. Suurin asiakas-
ryhma on henkiléasiakkaat, joita Nordealla on noin 10 miljoonaa. Tavoit-
teena on olla luotettava kumppani asiakkaiden eri elamantilanteissa ja tar-
jota palvelua juuri niissd asiointikanavissa, joissa asiakas haluaa asioida.
Nordea on viime vuosina panostanut huomattavasti pankkipalveluiden
saatavuuteen verkossa, mobiilissa ja puhelimessa. Esimerkiksi verkkota-
paamisten avulla asiakkaat voivat hoitaa pankkiasioitaan, kuten laina-
neuvottelun, kotonaan konttorin aukioloaikojen ulkopuolella. Tallaiselle
palvelulle on selkedsti tarvetta silla vuoden 2017 toisella neljanneksella
verkkotapaamisia oli jo viidesosa kaikista tapaamisista. (Nordea n.d.)

Henkildasiakkaiden lisdaksi Nordealla on merkittdva maara yritys- ja yhtei-
sOasiakkaita. Tavoitteena on tarjota yrityksille kaikki niiden tarvitsemat
palvelut kuten rahoituksen ja maksuliikennepalvelut ja huolehtia yritysten
toiminnasta koko niiden elamankaaren ajan. Taman vuoksi Nordea tekee



tiivista yhteisty6ta erilaisten fintech-yritysten kanssa, jotka pystyvat tuot-
tamaan innovatiivisia ja nykyaikaisia ratkaisuja yritysasiakkaiden palvele-
miseen. (Nordea n.d.)



2 ASIAKASKOKEMUS

Alkujaan kaupallinen toiminta on lahtenyt kehittymdan raaka-aineiden
myynnista ja vaihdosta. Teollistumisen jalkeen raaka-aineista alettiin muo-
dostamaan hyodykkeitd, joiden ymparille on vuosikymmenten saatossa
kehitetty palveluita, jotka tekevat hyodykkeista yksilollisempia. Monesti
samankaltaisia palveluita ja hyddykkeita erottaa toisistaan vain hinta.
Paastakseen hintakilpailusta pois yritysten on kyettava tuottamaan ainut-
laatuisia kokemuksia asiakkailleen. Sujuvan ja miellyttavan asioinnin takaa-
minen vaatii koko tydyhteisdn sitoutumista. Tama vaatii koko yrityksen toi-
minnan suunnittelua asiakaslahtoisesti. (Loytana & Kortesuo 2011, 16-19.)

Fischerin ja Vainion mukaan (2014) kilpailuedun saavuttaminen ainutlaa-
tuisia kokemuksia luomalla edellyttdaa uudenlaista ajattelua ja rajat ylitta-
vaa toimintaa. Rajat ylittavalla toiminnalla tarkoitetaan yrityksen eri yksi-
koiden ja toimintojen saumatonta yhteistyota. Tallaisen yhteistyon synty-
minen edellyttaa sitd, ettd jokainen toimija organisaation sisalla ymmartaa
oman kayttaytymisensa vaikutuksen muihin — tyontekijoihin, asiakkaisiin
tai yksikoihin — ja pyrkii omilla toimillaan aktiivisesti edistamaan positiivista
ilmapiiria.

Agentti Puhelinpalvelu Verkko Asiakastuki

90 7 857 857 907

Tyytyvaisyys koko asiakkaan matkan suhteen

Kuva 1. Asiakaskokemus rakentuu yrityksen eri kosketuspisteissa (Ahve-
nainen, Gylling & Leino 2017, 75).

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista suhtautu-
mista yritykseen. Asiakastyytyvaisyyteen ndhden asiakaskokemus on pal-
jon laajempi termi, silld se kasittaa kaikki yrityksen toiminnot, jotka liittyvat
asiakkaaseen. Asiakaskokemuksessa keskeista on asiakkaan muodostamat



mielikuvat ja tunteet yritykseen liittyen. Yritysjohdon nakékulmasta asiak-
kaalle pyritddn tuottamaan lisdarvoa hanen kayttaessa yrityksen palveluja
tai tuotteita, joka nakyy kasvavina tuottoina asiakassuhteen jatkuessa.
(Loytana & Kortesuo 2011, 12.)

Ojasen (2013, 17) mukaan tuotteen tai palvelun myyntiin tulisi asennoitua
samalla tavalla kuin lahjan antamiseen. Yrityksen tulisi aina taata onnistu-
nut asiakaskokemus tarjoamalla parasta mahdollista ratkaisua asiakkaan
tarpeisiin. Ja mahdollisuuksien mukaan jopa yllattdmaan asiakas palvelun
laadulla tai vaivattomuudella.

Asiakaskokemus on jokaiselle asiakkaalle subjektiivinen kokemus asioides-
saan yrityksen eri toimipisteissa. Jokainen kuluttaja on yksilo ja jokainen
arvostaa eri asioita. Yksi saattaa arvostaa palvelun mutkattomuutta ja no-
peutta, kun toista taas ei valttamatta haittaa palvelun hitaus, kunhan ha-
nen saamansa asiakaspalvelun laatu on huipputasoa. Taman lisaksi digita-
lisaation myo6ta yrityksella on mahdollisuus tarjota asiakkailleen palvelua
ymparivuorokauden erilaisissa kanavissa. Onkin haastavaa tarjota odotuk-
set ylittavia kokemuksia monissa eri kanavissa vuoden jokaisena paivana,
asiakkaille joilla on yksil6lliset vaatimukset ja tarpeet. (Fischer & Vainio
2014.)

2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemukseen vaikuttaa kuluttajan henkilékohtainen tuntemus
asiakaspalvelutilanteesta, tuotteesta tai yrityksesta. Taiman vuoksi asiakas-
kokemuksen johtamisessa on otettava huomioon erilaisia psykologisia te-
kijoita, joilla pystytdaan tietoisesti vaikuttamaan asiakkaan tuntemuksiin.
(Loytana & Kortesuo 2011, 50.) Asiakkaan tunteet ovat sidonnaisia palve-
lusta tai tuotteesta saatavaan arvoon. Tama arvo muodostuu tuotteen
tuottamista hyodyista eli positiivisista ominaisuuksista. Tallaisia positiivisia
ominaisuuksia voi olla tuotteen hinta tai asiakaspalvelun laatu, melkein
mika tahansa, jonka asiakas kokee itselleen merkittavaksi. Joissakin ta-
pauksissa arvon muodostumiseen vaikuttaa myds uhraukset, joita asiakas
joutuu tuotteen eteen tekemaan, eli negatiiviset ominaisuudet. Esimer-
kiksi tuotteen yllapitoon liittyvat kustannukset tai sen heikot tekniset omi-
naisuudet voivat aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tuntemuksia. Laadukas
asiakaskokemus edellyttaa, ettd asiakkaan kokemat hyddyt ovat merkitta-
vammat kuin hanen kokemat uhraukset. (Kuusela & Rintamaki 2002, 16-
17.)

Monet kuluttajat toteuttavat shoppailemalla omaa identiteettidan. Asia-
kas ei aina osta pelkkdaa hyodykettd, vaan tuotteen tuomaa tunnetta.
Merkkituotetta ostaessaan asiakas ajattelee tuotteen laatua, mutta myds
sen tuomaa ylellisyyden tunnetta ja imagollista arvoa. Ostotapahtumaan
liittyva tunnelataus vaikuttaa siihen, ettd pettymys tuotteen laatuun ei
valttamatta aiheuta yhta vahvoja negatiivisia mielikuvia yrityksestd, kuin



pieleen mennyt asiakaspalvelutilanne. Pahimmassa tapauksessa asiakas
kokee asiakaspalvelijan tai koko yrityksen loukanneen hanen minaku-
vaansa. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-44.)

Tavanomaisessa palvelutilanteessa asiakas saa tarvitsemansa tuotteen tai
palvelun, mutta se ei valttamatta tarjoa hanelle mitaan odottamatonta.
Yksi onnistuneen asiakaskokemuksen kulmakivi on elamyksen luominen.
Elamys koetaan voimakkaan positiivisena tuntemuksena, vaikkakin elamys
saattaa syntya pienesta eleesta. Nykyaikaisiin asiakkuudenhallinta ohjel-
mistoihin on helppo tehda muistiinpanoja asiakkaiden asioinnista ja nama
muistiinpanot tukevat seuraavaa asiakaskohtaamista. Naiden muistiinpa-
nojen pohjalta asiakaspalvelija pystyy nopeasti saamaan yleiskuvan asiak-
kaan tilanteesta. Saatujen tietojen pohjalta on helppo lahted tarjoamaan
tuotteita tai palveluita. Tarkeda on kuitenkin jattaa paatosvalta asiak-
kaalle, sen sijaan, etta asiakaspalvelija tekisi paatokset asiakkaan puolesta.
Asiakkaalle jaa positiivinen muistijalki yrityksesta, kun hanet otetaan huo-
mioon talla tavalla. Positiivisten muistijalkien luominen edellyttaa tietoista
asiakaskokemuksen johtamista ja kehittamista. (Loytana & Kortesuo 2011,
45-43)

2.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalisesta asiakaskokemuksesta puhutaan silloin kun asiakas kayttaa
yrityksen palveluita, jotka on tuotettu digitaalisesti. Palveluiden digitaa-
lista kdyttoa varten asiakas tarvitsee paatelaitteen, esimerkiksi tietoko-
neen tai dlypuhelimen. (Filenius, 2015.)

Aikaisemmin ajateltiin, etta tietotekniikan ja digitaalisten palvelujen kehit-
tymisen keskeisimpana tarkoituksena on prosessien tehostaminen. Toden-
nakoisempana tulevaisuudessa pidetaan sita, etta digitaaliset palvelut kor-
vaavat tai eliminoivat taysin joitakin yrityksien prosesseja. Monien yrityk-
sien tarkedksi kilpailueduksi on nousemassa sahkdisten kanavien tuoman
tiedon ja mahdollisuuksien hyodyntaminen. Digitalisoituvassa liiketoimin-
taymparistossa yrityksien tarvitsee kehittda uudenlaisia strategioita ja to-
teuttaa kehityshankkeensa nopeammin kuin kilpailijansa. (Ruokonen,
2016.)

Kuluttajien hallussa olevien dlypuhelimien ja internetyhteyksien maara
kasvaa jatkuvasti. On arvioitu, ettd vuosikymmenen lopussa internetpalve-
lut ovat ymparivuorokautisesti, paikasta riippumatta, kaikkien kuluttajien
saatavilla. Monet yritykset ovatkin jo tunnistaneet strategiassaan digitaa-
listen palveluiden lapimurron ja tarjoavat palveluitaan ympari vuorokau-
den monikanavaisesti. (Filenius, 2015.)



2.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen

Onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen luomiseen ei riita pelkas-
taan, se ettd yrityksen palvelut ovat saatavissa sahkoisesti. Fileniuksen
(2015) mukaan jo asiakkaiden perusodotusten tayttamiseksi yrityksen pal-
veluiden on oltava saatavilla digitaalisessa muodossa samassa laajuudessa
kuin fyysisessa asiointipisteessa. Asiakkaiden kokemus sahkaoisissa asioin-
tikanavissa muodostuu palvelun nopeudesta, hinnasta ja helppokayttdi-
syydesta (Kuusela & Rintamaki, 2002, 67). Usein sahkoiset asiointikanavat
rinnastetaan itsepalveluun, joka nakyy edullisempina palvelumaksuina.
Asioinnin nopeuteen digitaalisissa kanavissa voivat vaikuttaa palvelun ul-
kopuoliset tekijat kuten internetyhteyden nopeus. Merkittava osa digitaa-
lisesta asiakaskokemuksesta muodostaa palveluiden kaytettavyys. (File-
nius, 2015.)

Palvelun digitaalisen kayttékokemuksen suunnittelussa on otettava huo-
mioon monia tekijoita. Yhden mobiilisovelluksen taustalla voi olla monia
jarjestelmia ja toimintoja, joiden tulee toimia saumattomasti yhteen, jotta
sovellus toimii halutulla tavalla. Lisaksi on otettava huomioon saman so-
velluksen toimiminen eri paatteilla kuten tietokoneella, puhelimessa ja
tabletissa. Kaytettavyyteen vaikuttaa myos eri elementtien sijoittelu ruu-
dulla ja prosessien eteneminen loogisesti. Sahkoisten asiointikanavien
kayttokokemuksesta on tullut merkittava kilpailutekija samankaltaisia pal-
veluita ja tuotteita tarjoavien yrityksien valille. Jos asiakas kokee asioinnin
vaikeaksi, hdanen on vaivatonta ladata sovelluskaupasta kilpailevan yrityk-
sen vastaava sovellus tai palvelu. (Filenius, 2015.)

My0s digitaalisissa asiointikanavissa on tarkeaa pyrkia tuottamaan asiak-
kaalle lisdarvoa. Viihdyttava ja laadukas digitaalinen sisalto tekee palve-
lusta erottuvan ja sitouttaa asiakkaita. (Ruokonen, 2016.) Tallainen sisalto
on vahvasti asiakkaan mieltymyksiin linkittyva. Kuluttajille tutuin tapa on
verkkokauppojen suositukset samankaltaisista tai yhteensopivista tuot-
teista. Joidenkin yrityksien tuotekuvaukset jo itsessdan saattavat olla hu-
moristisessa mielessa viihdyttavia. Tamankaltainen sisaltdé saattaa saada
asiakkaita jakamaan yrityksen verkkosivuja sosiaalisessa mediassa ja nain
lisadmaan sivujen kavijamaaraa. Monet ovat ymmartaneet rakentaa tuot-
teiden ymparille tarinaa blogiteksteilla ja videoilla, joilla lisataan asiakkaan
tietoisuutta, mutta samalla myo6s yrityksen tunnettuutta. (Keronen &
Tanni, 2013, 83-92.)



3 PANKKIALAN MUUTOS

2010-luvulla pankkiala on hyvin toisenlainen kuin aikaisempina vuosikym-
menind. Vuonna 2008 koko maailman taloutta jarisytti Yhdysvalloista
alkanut finanssikriisi, jonka taustalla oli luottojen mydntaminen
selvittamatta riittavasti asiakkaiden todellista maksukykya.
Yhdysvaltalaiset pankit myivat lainat eteenpain johdannaisina sijoittajille
ympari maailmaa. Johdannaisella tarkoitetaan rahoitusintrumenttia, jonka
arvo on sidottu tiettyyn kohde-etuuteen. Melkein kymmenen vuotta
my6hemmin maailmantalous vyrittda edelleen toipua tasta kriisista.
Talouskasvun hitaus ja alhainen korkotaso hankaloittavat pankkien
liiketoiminnan tuottavuutta. (Euro ja talous, 2015.)

Pankkien kehittamishankkeet painottuvat vahvasti digitalisaatioon ja
uuden teknologian kayttéon. Uudet verkko- ja digipalvelut vastaavat
asiakkaiden tarpeisiin ja ovat pankeille kustannustehokkaita. Sahkdiset
asiointikanavat luovat kilpailua asiakkaista pankkien valilla, silld asiakkaat
haluavat helppoa ja nopeaa palvelua. Uuden maksupalveludirektiivin
johdosta finanssialalle tulee entistd enemman toimijoita vuoden 2018
alussa, joka osaltaan luo painetta pankkisektorin ulkopuolelta. Vaikka
monet asiakkaat asioivatkin mielelldadn pankkien tarjoamissa uusissa
kanavissa, on edelleen ihmisia, jotka asioivat vain kivijalkakonttoreissa.
Pankit joutuvat siis investoimaan palvelun laatuun ja saatavuuteen
monissa eri kanavissa. (Euro ja talous, 2015.)

3.1 Historiaa

Nykyaikaisen pankkitoiminnan juuret ovat pitkdlla ihmiskunnan histori-
assa. Jo 1700-luvulla eaa. kansalaiset tallettivat omaisuutta temppeleihin.
Pyhia rakennuksia pidettiin luotettavana paikkana sailyttaa rahaa, silla ku-
kaan ei uskaltanut varastaa niistd. Myohemmin temppelien papit alkoivat
lainaamaan rahaa kansalaisille. (Historianet, 2005.)

Raha on kasitteena hankala maaritell3, sillda se on muuttuvaista. Vuosisa-
tojen aikana erilaisia esineita on kaytetty maksuvalineena. Kreikkalaisen fi-
losofin Aristoteleen muukaan rahan arvo perustuu sosiaaliseen konventi-
oon, joka helpottaa erilaisten esineiden ja tuotteiden vertaamista ja arvos-
tamista keskendan. (Herrmann, 2015.) Ensimmaiset kolikkorahat olivat eri-
laisista jalometalleista, kuten kullasta ja hopeasta, lyotyja kolikoita. Naiden
kolikoiden arvo perustui niiden valmistusmateriaalin arvoon, jota oli rajal-
lisesti saatavilla. (Suomen Pankki, 2015)

Vuosien varrella rahanlainaamista ja korkojen kerdaamista on sdaannostelty
erilaisten julkisten instituutioiden toimesta, kuten kirkon tai valtion. N&in
kavi keskiajalla, jolloin katolinen kirkko julisti rahanlainaamisen moraalit-
tomaksi ja myohemmin paavi kielsi kristityiltd koron ottamisen, jolloin
pankkitoiminnasta oli mahdotonta saada tuottoa. 1300-luvulla puhuttiin



koronkiskomisesta, joka oli edelleen kiellettya toimintaa. Italialaiset halu-
sivat kiertaa tata saantoa ja alkoivat nimittamaan korkoa riskipalkkioksi. Eri
puolelle ltaliaa alkoi nousta pankkeja, joiden toiminnan mahdollisti italia-
laisten luova kirjanpitotapa. (Historianet, 2015.)

Suomi sai oman rahayksikon 1800-luvun loppupuolella. Tama merkitsi ta-
louselaman kehittymista ja talouskasvun kehittamiseksi tarvittiin pankkeja
rahoittamaan yrityksien liiketoimintaa. Alkuvaiheessa pankin tehtavat
koostuivat talletuksien vastaanottamisesta, luottojen myontamisesta seka
maksujen valittamisesta kotimaassa ja ulkomailla. 1900-luvun alussa pank-
kitoimintaan vaikuttivat merkittavasti Suomen itsendistyminen ja metsa-
talouden romahtaminen. 1940-luvulla pankit merkitsivat runsaasti valtion
obligaatioita, joilla rahoitettiin sodankaynti. Sodan jalkeen pankit kokivat
suuria tappioita menetettyjen kiinteistojen ja konttoreiden kunnostuksen
vuoksi. (Nordea, n.d.)

1950-luvulla pankkipalveluissa tapahtui merkittava harppaus, kun pankki-
siirrot otettiin kayttéon. Pankkisiirrot mahdollistivat maksujen valityksen
asiakkaan tilipankista toisen suomalaisen pankin tilille. Samalla luotiin tili-
numerojarjestelma, joka on luonut pohjan nykyisille pankkipalveluille.
1950-60 luvuilla pankit markkinoivat nakyvasti Palkka pankkiin-kampanjan
avulla. Tama toikin pankeille runsaasti uusia asiakkaita ja loi uusia palvelu-
tarpeita. Samalla pankkien valinen kilpailu kiristyi, tarkeimpia kilpailuvalt-
teja 60-luvulla oli konttoreiden maara ja niiden sijainti. (Nordea, n.d.)

1970-luvulla pankit edistivat toimintaansa uusien tietoteknisten hankinto-
jen avulla. Pankit alkoivat vaiheittain siirtymaan reaaliaikaisiin tietojarjes-
telmiin. Tama mahdollisti ensimmaisten pankkikorttien ja -automaattien
kehittamisen. Nama edistysaskeleet olivat vasta alkua. 1980-luvulla pank-
kien tietotekniset jarjestelmat kehittyivat huomattavasti. Yhdyspankki oli
ensimmainen suomalainen pankki, joka tarjosi asiakkailleen mahdollisuu-
den hoitaa pankkiasioitaan puhelimessa. Asiakas ohjasi toimintoja puheli-
men numeronappaimillda kuunnellessaan nauhoitettua ohjeistusta. Vuosi-
kymmenen aikana maksupaatteet tulivat kauppojen kassoille, joka mah-
dollisti pankkikortilla maksamisen. Samaa tekniikkaa hyédynnettiin myo-
hemmin laskujen maksuautomaateissa. (Nordea, n.d.)

3.2 Pankin tarjoamat palvelut nykyaan

Pankkitoiminnan perusperiaatteet ovat yha tana paivana samat kuin kes-
kiajalla. Se millaisessa muodossa pankit tarjoavat palveluitaan on muuttu-
nut vuosisatojen varrella useaan otteeseen. Pankkitoimintaa ohjaavat kes-
kuspankit, joiden keskeisia tehtavia on hallinnoida valuuttakursseja ja ylla-
pitdd hintavakautta. Esimerkiksi Euroopan keskuspankki huolehtii valuut-
takaupankaynnistd, niin etta euro- valuutta pysyy tasapainossa, muihin va-
luuttoihin nahden. Euroopan keskuspankin tehtava on asettaa ohjauskorot



3.2.1 Tilit
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lainatessaan rahaa euroalueen liikepankeille. Ndiden mydnnettyjen laino-
jen avulla keskuspankit saatelevat markkinoilla olevan rahan maaraa, eli
hallitsevat inflaation kehitystd (Euroopan Unioni, n.d.)

Merkittava osa pankin toiminnasta koostuu asiakkaiden rahoitustarpeiden
huolehtimisesta, useimmille tdma tarkoittaa asuntolainaa, mutta myos eri-
laiset kulutusluotot ovat yleistyneet viime vuosina merkittavasti. Rahoitus-
palveluiden lisaksi pankit tarjoavat asiakkailleen talletustileja, tilinkaytto-
ja maksupalveluita seka erilaisia sijoitus- ja vakuutustuotteita. (Finanssival-
vonta, 2017)

Pankit tarjoavat asiakkailleen tileja eri tarkoituksiin. Lahestulkoon jokai-
sella pankilla on tarjolla asiakkailleen kayttotili, joka on tarkoitettu paivit-
tdisten raha-asioiden hoitoon. Tallaiselle tilille tulee yleensa palkka, elake
tai jokin muu toistuvaissuoritus. Kayttétiliin voidaan liittaa maksukortti ja
siltd voidaan tehda maksuja eri kanavissa. Kayttotilille on tyypillista, etta
sille ei makseta juurikaan talletuskorkoa. Korkotuottoa tavoitteleville asi-
akkaille pankit tarjoavat yleensa erilaisia saasto- ja sijoitustileja, joiden eh-
dot vaihtelevat suuresti. Yleisesti ottaen saastotilit ovat joko jatkuvia tai
madraaikaisia. (Finanssivalvonta, 2014)

Pankkien talletuskorot ja inflaatio

2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016

B Talletusten keskikorko
M Inflaatio

Kuva 2. Pankkien keskimaaraiset talletuskorot verrattuna inflaatioon
(Alexandria n.d.)

Matalan korkotason vuoksi tilit ovat nykypaivana asiakkaille 1ahinna paikka
sailyttaa varallisuutta. Tilisddstamisen suosio perustuu siihen, etta tililta
varat ovat saatavilla milloin tahansa, eikd se edellyta asiakkaalta perehty-
mista sijoitustuotteisiin. Monet eivét tule ajatelleeksi ettd, nykyiset tiliko-
rot eivat tarjoa inflaatiosuojaa, joka kay ilmi kuvasta 2. Korkotason pysy-
essd matalana ihmiset hakevat tuottoa sijoittamalla varojaan korko- tai
osakemarkkinoille. Sdastotilien korot ovat olleet pitkaan laskusuhdanteisia
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ja tulevaisuudessa jaa nahtavaksi muokkaavatko pankit tilituotteita sellai-
siksi, ettd ne olisivat houkuttelevampia asiakkaille.

3.2.2 Kortti- ja mobiilimaksaminen

Nykyadn suurin osa liikkeilla olevasta rahasta on tdysin elektronisessa
muodossa pankin tietojarjestelmassa, eli asiakkaiden tileilld (Suomen
Pankki, 2015). Kateisen rahan kaytto vahenee jatkuvasti, Suomessa vuosit-
tain noin 5-6 prosenttia. Samaan aikaan maksukorttien maara kasvaa.
(Nordea, 2016) Suomen Pankin (2016) tilastojen mukaan suomalaisilla
maksukorteilla suoritettiin 1,54 miljardia maksua vuonna 2016. Tama on
8,2% enemman kuin vuonna 2015. Suurin osa rahasta liikkuu kuitenkin ti-
lisiirtojen muodossa. Uusin trendi maksukorteissa on Idhimaksuominai-
suus, joka loytyi vuonna 2016 5,2 miljoonasta kortista. Lisaksi korteilla pys-
tyy suorittamaan etamaksuja internetissa ja puhelimessa, antamalla kortin
tiedot maksujarjestelmaan.

Korttimaksujen lukumaara maksutavan mukaan
® Maksut kontaktillisella maksupaatteella Lahimaksut  m Etamaksut

Milj. kpl
1800 ad

1600 |-

1400

1200
1000

800

600 |
400

200

2014 2015 2016

Kuva 3. Korttimaksujen lukumaara maksutavan mukaan (Suomen Pankki
2016)

Uusin kasvava trendi pankkien maksupalveluissa on mobiilimaksaminen.
Mobiilimaksamisella tarkoitetaan sellaisia maksutapoja, joissa hyodynne-
taan alypuhelinta maksutoiminnon suorittamisessa. Tallaisia maksutapoja
on ldhimaksaminen puhelimella, rahan siirtdminen toisen henkilon tilille ja
verkkokaupan ostosten maksaminen mobiilisovellusta kayttaen. Mobiili-
maksamisessa on kaksi vaihetta — asiakkaan tunnistaminen ja itse maksun
suorittaminen. (Maksuturva, 2017.)
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3.2.3 Verkkopankki

Vuonna 1996 avattiin ensimmadinen verkkopankkipalvelu Suomessa ja
koko Euroopassa. Ensimmaisinad vuosina verkkopankin perustoimintojen
tarjoaminen tuotti haasteita, silld niiden taustalle tarvittiin suuri informaa-
tiomaara. (Pohjola Pankki, 2006.) Vuonna 2017 verkkopankin peruspalve-
luihin kuuluu tilitietojen tarkastelu, erilaisten maksujen suorittaminen
sekda maksukorttien hallinta. Verkkopankissa on myds mahdollista saada
tietoja omista lainoista tai saasto-, sijoitus- ja vakuutustuotteista. Verkko-
pankit mahdollistavat asiakkaille siis omien pankkipalveluiden tarkastelun
ja hallinnoimisen internetin valityksella. (Nordea n.d.)

Pankkiasioiden

hoitamiseen

%-osuus

vaestosta
16-24v 77
25-34v 97
35-44v 98
45-54y 95
55-64v 83
65-T4v 65
75-89v 27

Kuva 4. Internetin kdyttd pankkiasioiden hoitoon (Tilastokeskus, 2016).

Tilastokeskuksen taulukosta (kuva 4.) iimenee, etta suurin osa alle 74-vuo-
tiaista kayttaa internetia pankkiasioiden hoitamiseen. Suurimmaksi osaksi
tama tarkoittaa toimintojen suorittamista verkko- tai mobiilipankissa.
Verkkopankki onkin pankeille mahdollisuus tavoittaa suuri maara asiak-
kaita, jotka eivat valttamatta asioi lainkaan konttorissa. Yleensa verkko-
pankin viestiominaisuutta kdytetdaan tiedotteiden valittamiseen, mutta
sitd voidaan kayttaa etujen tai tuotteiden markkinointiin. Tulevaisuudessa
pankit tulevat entistd enemman hyddyntdmaan verkkopankkia omien
tuotteiden ja palveluiden mainonnassa.

3.2.4 Sijoituspalvelut

Nykyaan pankkien valikoimiin kuuluu laajasti erilaisia sijoitustuotteita ja
varallisuudenhoitopalveluita. Tuotteiden ehdot, riskit ja tuotto-odotukset
vaihtelevat suuresti ja usein asiakkaille sopivan vaihtoehdon [6ytamiseksi
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tarjotaan sijoitusneuvontaa. Erityistd huomiota tulee kiinnittda myos tuot-
teista saadun voiton verotukseen, joka voi kokemattomalle sijoittajalle olla
taysin vierasta. Sijoitusneuvonnan laadun varmistamiseksi, sitd sdadellaan
laissa ja valvotaan tarkasti. Sijoittamisesta ja sddastamisesta kiinnostuneet
asiakkaat pystyvat tekemaan toimeksiantoja itsendisesti verkkopankin va-
lityksella. (Finanssivalvonta 2015.)

Vuoden 2018 alussa astuu voimaan Euroopan unionin direktiivi nimeltaan
MIFID Il (Markets in Financial Instruments Directive). Direktiivin tarkoituk-
sena on lisata sijoitusneuvonnan lapinakyvyytta ja parantaa sijoittajansuo-
jaa. MIFID Il koskee kaikkia sijoitustuotteita ja -palveluita tarjoavia toimi-
joita. Direktiivin voimaantulon jalkeen viranomaisilla on oikeus kieltda ja
rajoittaa tietynlaisten tuotteiden tarjoamista. (Finanssivalvonta, 2017.)

9:41 AM =

Round-ups ‘ - - ‘ Conservative @)

e—0—6—™~0
Expected Value Monthly

$12,306 $30

$4.64 Cup o' Joe Coffee : 2 oA 453,706

+$0.25

$8.75 The Sandwhich Shop

8 40

This portfolic seeks to provide investors
with current income and preservation of
capital.

.
$55.32 Grocery Store

Kuva 5. Acorns-sovellus sijoittaa vaihtorahan automaattisesti (Bankers
Anonymous, 2016).

Vaikka sijoituspalveluiden sdantely tiukentuu ensi vuoden alussa, on alalla
oletettavissa myO0s muunlaisia muutoksia. Toinen maksupalveludirektiivi
avaa ovia uusille toimijoille myds sijoitustuotteissa. Yhdysvalloissa Acorns-
niminen yritys on tuonut markkinoille mobiilisovelluksen, jonka avulla
kayttaja voi tehda pienid mikrosijoituksia (eng. micro investing). Acorns-
sovelluksella asiakkaat voivat tehda minimaalisia, jopa alle dollarin suurui-
sia, sijoituksia maksamalla tuotteita esimerkiksi PayPalin kautta. Sovelluk-
sen tavoitteena on saada erityisesti nuoret kiinnostumaan sijoittamisesta.
Samankaltaisia sovelluksia on olemassa jo useampia ja tulevaisuudessa ne
voivat olla aktiivisessa kaytossa Suomessakin. (Fortunate Investor, 2017.)

3.3 Sahkoinen tunnistautuminen verkkopankkitunnuksilla

Verkkopankkitunnukset ovat yleisin tapa kirjautua palveluihin, jotka vaati-
vat vahvaa sdhkdista tunnistautumista (Pantzar, 2015). Vahvasta sahkoi-



14

sesta tunnistamisesta puhutaan silloin kun palveluita kayttavan henkil6lli-
syys todennetaan taysin sdhkoisesti. Verkkopankkitunnuksien lisaksi sah-
koisesti voi tunnistautua myos Vaestorekisterikeskuksen kansalaisvarmen-
teella tai teleoperaattorin mobiilivarmenteella. (Viestintdvirasto, 2017.)
Vahvaa sahkoista tunnistamista verkkopankkitunnuksilla kutsutaan Tupas-
tunnistamismenetelmaksi (Nordea, n.d.).

Uusi maksupalveludirektiivi PSD2 asettaa entista kovemmat vaatimukset
pankkien sahkoiselle tunnistamiselle. Lisdksi se asettaa monet pankkien
tarjoamat palvelut alttiiksi kilpailulle, jolloin taysin ulkopuoliset teknolo-
giayritykset pystyvat tarjoamaan pankkien asiakkaille entista kilpailukykyi-
sempia maksupalveluita. (Talouselama 2016.)

3.4 Toinen maksupalveludirektiivi (PSD2)

Toisella maksupalveludirektiivilla (Payment Services Directive 2) saddel-
Iaan pankkien maksujarjestelmia. Se on Euroopan komission asettama di-
rektiivi, joka on tullut voimaan 13.1.2016 ja se tulee toimeenpanna viimeis-
tdan 13.1.2018. Uusi direktiivi taydentaa aikaisempaa direktiivia, mutta
tuo siihen myds merkittavia lisayksia. (Finanssivalvonta, 2016.)

Pankit ovat tahan asti tarjonneet asiakkailleen sahkdista tunnistautumista
verkkopankkitunnuksien avulla. Verkkopankkitunnuksilla pystyy kirjautu-
maan sisaan erilaisiin palveluihin, kuten Verohallinnon tai Kelan sivuille.
Uuden maksupalveludirektiivin myota verkkopankkitunnistautumisen vaa-
timukset tiukentuvat ja nadin ollen yleisesti kdaytossa olleet paperiset tun-
nuslukulistat eivat enaa jatkossa tayta vahvan sdhkoisen tunnistamisen
vaatimuksia. Pankit ovat joutuneetkin kehittdmaan uudenlaisia sahkdoisia
tunnuslukuja, jotka tayttavat nykyiset vaatimukset ja takaavat turvallisen
kommunikoinnin maksupalveluosapuolten valilla (Finanssivalvonta, 2017.)

Direktiivin mukaan vahvan sdhkoisen tunnistamisen on jatkossa taytettava
Euroopan pankkiviranomaisten (EBA) sdhkdiselle todentamiselle asetta-
mat vaatimukset. Nama vaatimuksista on saadetty erikseen EBA:n tekni-
sen saantelyn standardeilla (Regulatory Technical Standards), eli RTS-
standardeilla. (Finextra, 2017.) Tama tarkoittaa sitd, ettd direktiivin astu-
essa voimaan, perinteiset vahvan sahkdisen tunnistamisen valineet eivat
enaa tayta vaatimuksia (Elinkeinoelaman keskusliitto, 2017).

Uuden maksupalvelulainsdaddanndén mukaan tilinpitdjapankkien on sallit-
tava kolmansille maksupalveluntarjoajille paasy asiakkaan maksutilille, asi-
akkaan ndin halutessa. Uudistuksen my6ta myods nama palveluntarjoajat
tulevat sdantelyn ja valvonnan piiriin, jatkossa nailta toimijoilta edellyte-
tdan maksulaitostoimilupaa. Tilipankit tarjoavat asiakkailleen erilaisia tilin-
kaytto- ja maksunvalityspalveluja, mutta jatkossa myds taysin ulkopuoliset
tahot voivat kehitelld esimerkiksi mobiilisovelluksia, joilla pystytdaan mak-
samaan asiakkaan pankkitililta. Tallaiset maksutoimeksiannot edellyttavat
my0s vahvaa sahkoista tunnistamista. (Finanssiala, 2017.)
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Toinen maksupalveludirektiivi on saanut finanssiteknologiayritykset nou-
semaan uuteen arvoon. Vuonna 2016 sijoittajat sijoittivat niihin 23 miljar-
dia dollaria. Suuret pankit Suomessa, etsivat teknologiayrityksista yhteis-
tyokumppaneita kehittdmaan pankkien digipalveluita. Samaan aikaan yh-
teistyon ulkopuolelle jaavat yritykset kehittdavat omia palveluitaan kilpaile-
maan pankkien tarjonnan kanssa. Joidenkin arvioiden mukaan tilipankit
voivat menettda lahes puolet maksuliikenteestaan muille palveluntarjo-
ajille direktiivin astuessa voimaan. Esimerkki tallaisesta pankin ulkopuoli-
sesta palvelusta on 3.2.4 Sijoituspalvelut kohdassa tarkemmin esitelty
Acorns-sovellus. (Talouselama, 2017.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus pyrkii tuottamaan tietoa, joka on
yleistettavissa. Sen avulla pyritdaan luokittelemaan, vertailemaan ja loyta-
maan syy-seuraussuhteita (Jyvaskylan yliopisto, 2015). Ennen maarallisen
tutkimuksen aloittamista, on tutustuttava aiemmin samasta aiheesta teh-
tyihin tutkimuksiin ja niiden pohjalta kirjoitettuun teoriaan. Taman ole-
massa olevan tiedon perusteella tutkija maarittelee omat tutkimuskysy-
myksensa ja asettaa tutkimuksen hypoteesin eli olettamuksen tutkimuk-
sen lopputuloksesta. (KvantiMOTV, 2003)

Maarallisessa tutkimuksessa tutkitaan riippuvaisten eli selitettavien muut-
tujien vaikutusta riippumattomiin eli selittaviin muuttujiin tilastollis-mate-
maattisin keinoin. (Bridgmon & Martin, 2012, 3-5.) Riippumaton muuttuja,
on se tekija, jota tutkimuksessa muutellaan. Se voi olla jonkinlainen omi-
naisuus tai asia joka aiheuttaa vaihtelua riippuvassa muuttujassa. Maaral-
lisessa tutkimuksessa havainnoidaan juuri riippuvia muuttujia, nditd muut-
tujia halutaan ymmartaa ja selittaa. Lisaksi tutkimuksessa voi olla tausta-
muuttujia, jotka eivat vaikuta lopputulokseen mutta niiden pohjalta voi-
daan ryhmitella tai luokitella tuotettua tietoa. Neljas muuttuja tyyppi on
véliintuleva muuttuja, jota voi olla vaikea tunnistaa ja sita voidaan harvoin
vakioida tai kontrolloida. Silla voi kuitenkin olla merkittava vaikutus tutki-
muksen lopputulokseen ja se tulee huomioida tutkimuksen raportoinnissa.
(KAMK Opinndytetydpakki n.d.)

Kun tutkimuksen aineisto on keratty, se tulee tarkastaa ja arvioida. Tassa
vaiheessa tutkimuksesta poistetaan asiattomasti taytetyt lomakkeet,
jonka jalkeen voidaan tarkastella jaljelle jdaneiden vastauslomakkeiden
tietoja. Jokainen kysymys kdaydaan lapi ja arvioidaan puuttuvat tiedot seka
virheet. Tassa vaiheessa karsitaan pois lomakkeet, jotka ovat puutteelli-
sesti taytetty. Taman vaiheen jalkeen voidaan tarkastella tutkimuksen ka-
toa ja arvioida mista se mahdollisesti johtuu. Jos useammat ovat jattaneet
vastaamatta samaan kysymykseen tai vastaukset ovat painottuneet “en
osaa sanoa” — kohtaan, on syyta arvioida, onko kysymyksen asettelu epa-
onnistunut. (Vilkka 2007, 103-104.)

Tutkimuksen analysointitapaan vaikuttaa muuttujien maara ja mihin tutki-
muskysymyksiin etsitdan vastauksia (Vilkka 2007, 119). Kvantitatiivisen
tutkimuksen tuloksia analysoidaan tilastollisesti, usein tietokoneohjelmien
avulla. Tulosten raportoinnissa esitelldan ensin empiirisen aineiston taus-
tatiedot. Raportointiin kuuluu olennaisesti tulosten esittaminen tilastolli-
sin ja graafisin keinoin, eli aineiston muuttujien luokittelu, jakautuminen ja
niiden keskiarvojen esittaminen. (Virtuaaliammattikorkeakoulu n.d.)

Pelkdt numeeriset ja graafiset esitystavat eivat sellaisenaan riita tutkimus-
tulosten esittdmiseen. Niiden rinnalle tarvitaan sanallista analyysia, joka
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selittaa tilastollisia tuloksia. Sanallisessa analyysissa tutkija tekee paatel-
mia ja esittaa tulokset alkuperdiseen tutkimusongelmaan peilaten. Merkit-
tavasti aikaisemmista tutkimuksista eroavat tulokset ovat merkittavia, silla
niiden pohjalta voidaan luoda uusia teorioita ja ymmartaa tutkimuksen
kohteena ollutta ilmi6ta entista syvallisemmin. Tutkimuksen johtopaatok-
set kirjoitetaan auki sanallisesti. Niitd verrataan aikaisemmin olemassa ole-
viin tutkimuksiin. (Vilkka 2007, 146-148)

4.2 Kyselytutkimus

Kysely on tapa kerata aineistoa tutkimusta varten. Kyselya kaytetaan silloin
kun tutkimuksen kohteena on henkil6 ja haneen liittyvat tekijat, kuten mie-
lipiteet tai asenteet. Keskeista kyselytutkimuksen toteuttamisessa kysy-
mysten vakiointi. Talla tarkoitetaan sitd, etta kaikilta tutkimukseen osallis-
tuvilta henkil6ilta kysytdaan samat kysymykset, samassa jarjestyksessa ja
samalla tavalla. Kysymysten vakiointia edellytetdaan, koska usein tutkitta-
via kohteita on paljon ja vastaaminen tapahtuu itsenaisesti. (Vilkka 2007,
28.) Kyselylomaketutkimukselle ominaista on, ettad vastaukset ovat kirjalli-
sessa muodossa ja niihin vastataan niin ikdaan kirjallisesti. Kirjallisen mate-
riaalin toimittaminen vastaajille ei aina ole kovin kustannustehokasta ja ta-
man vuoksi on yleisempaa, ettd kyselyja suoritetaan puhelimitse. (Vilkka
2015.)

Kyselytutkimuksessa voidaan kdyttaa valmiiksi strukturoituja monivalinta-
kysymyksid, avoimia tai sekamuotoisia kysymyksia. Monivalintakysymyk-
sille ominaista on, ettd kysymyksiin on asetettu valmiit vastausvaihtoeh-
dot, joista kyselyyn vastaaja valitsee hdanen tilannettaan parhaiten vastaa-
van vaihtoehdon. Tallainen kysymyksen asettelu lisda tutkimuksen nume-
raalista mitattavuutta ja vastauksien vertailukelpoisuutta. Avoimia kysy-
myksia tulee kayttaa harkitusti, silla niiden ryhmittely ja muuttaminen nu-
meraalisesti mitattavaan muotoon on haastavaa. Avoimilla kysymyksilla
saadaan tarkennusta vastaajan ajatuksista ja mielipiteistd. Sekamuotoiset
kysymykset yhdistelevat avoimia ja monivalintakysymyksia. Tama on hyo-
dyllinen kysymyksenasettelutapa silloin, kun oletetaan, etta kaikki mahdol-
liset vastausvaihtoehdot eivéat ole tiedossa. (Vilkka 2007, 67-69).

Kyselylomake tulee suunnitella tarkasti. Kysymykset tulee asetella helppo-
tajuisesti, silla kyselyyn vastaajalla ei valttamatta ole samanlaisia taustatie-
toja aiheesta kuin kyselyn laatijalla. Tutkittavalle on tarkeaa, ettd hanen ei
tarvitse huolehtia antamiensa vastauksien tietosuojasta ja satunnaiselle
otokselle osoitettuihin kyselyihin ei tulisi merkita mitdan henkildon tunnis-
tamiseen liittyvia seikkoja. Nama tekijat vaikuttavat kyselyn luottamuksel-
lisuuteen. Jos kysely ei herata luottamusta tai se on vaikeasti ymmarretta-
vissd, nakyy tama palautuneiden vastauksien madarassa. (KvantiMOTV
2003.)
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4.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen absoluuttinen mittaaminen on mahdotonta, silla se
muodostuu asiakkaan subjektiivisesta kokemuksesta ja usein siihen liittyy
vaikeasti selitettdvia tunteita tai arvoja. Jotta palveluita voitaisiin kehittaa
asiakaslahtoisemmiksi, taytyy yrityksen kerata tietoja toimintojensa nyky-
tilasta ja millaista asiakaskokemusta se tuottaa nykytilassa. Tutkimuksen
jatkuvuus edesauttaa ymmartamaan, miten palvelut ja tuotteet ovat ke-
hittyneet edelliseen mittaukseen verrattuna ja missa olisi viela varaa ke-
hittya. Tutkimustulosten avulla pystytdaan vertaamaan omaa yritysta kilpai-
levaan yritykseen. Yritysjohdon nakokulmasta on ensiarvoista, etta tutki-
mustuloksia pystytdaan suhteuttamaan yrityksen tunnuslukuihin, silla tama
antaa heille aineksia paatoksentekoon ja strategian suunnitteluun. (File-
nius 2015.)

4.4 Kayttdjakokemuksen tutkiminen

Digitaalisten palveluiden keskeinen kilpailuvaltti on kayttajakokemus. Ta-
man vuoksi jokaisen digitaalisia palveluita tuottavan yrityksen on otettava
huomioon asiakkaidensa mieltymykset palveluiden suunnittelussa ja kehit-
telyssa. Kayttajakokemuksen tutkimisessa keskeisinta onkin tuottaa tietoa,
joka tukee palveluiden kehittamista. (Kotila & Mutanen 2012, 24-25.) Asi-
akkaiden mieltymykset ja kokemukset selvidvat parhaiten heilta itseltdan
kysymalla. Lahes kaikki yritykset tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden
jattda avointa palautetta ja monet jopa kysyvat palautetta aktiivisesti.
Usein hyodyllinen tieto jaa kdyttamatta, silla tietoa ei prosessoida jarjes-
telmallisesti. (Filenius 2015.)

Monilla verkkosivuilla on kyselyita, jotka ovat valmiiksi strukturoituja ja
ndin ollen niihin vastaaminen on asiakkaalle vaivatonta. Usein tallaiset ky-
selyt on rakennettu vahvasti kyselevdan tahon nakokulmasta, eika niilla
valttamatta saada sellaisia vastauksia, jotka toisivat lisdarvoa yritykselle.
Usein hyodyllisempia vastauksia saadaan lisdamalla avoimia kysymyksia.
Avoimien kysymyksien analysoiminen vie enemman resursseja ja siksi
useimmiten padadytdaan kdyttamadan valmiiksi rakennettua kysymyksen-
asettelua. (Filenius 2015.)

Vakiintunut kaytantd uusien ohjelmistojen ja sovelluksien testaamisessa
on kaytettavyystestaus. Tallainen testaus suoritetaan valvotussa ymparis-
tOssa, jossa testihenkilon taytyy suorittaa valitulla paatelaitteella toiminto.
Toimenpidettd valvomalla pystytdaan tekemaan johtopaatoksia siitda, mita
ongelmakohtia tulisi kehittaa, jotta kayttdjakokemus olisi halutunlainen.
Joskus uusia ohjelmistoja julkaistaan tietyn testiryhman kayttoon, ennen
laajempaa julkaisua. Testikdyttdjat antavat aktiivisesti palautetta, jota hyo-
dynnetdan kehitystyodssa. (Filenius 2015.)
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa kappaleessa esitetdaan kyselytutkimuksen tulokset ja kerrotaan tar-
kemmin tunnuslukusovelluksesta ja tunnuslukulaitteesta. Kyselytutkimus
on suoritettu Nordean Hyvinkaan lahikonttorissa elokuussa 2017. Tutki-
muksessa on kaytetty paperisia kyselylomakkeita, joihin asiakkaat ovat
vastanneet pankkiasioinnin yhteydessa. Kyselyyn on pyydetty vastaamaan
sellaisia asiakkaita, joilla on jo kokemusta sahkoisista tunnusluvuista. Kyse-
lylomakkeiden vastaukset on sydtetty manuaalisesti SurveyMonkey -pal-
veluun tulosten analysoimista varten.

5.1 Tunnuslukusovellus

Kuva 6. Tunnuslukusovellus. Pankkitunnukset uudistuvat (Nordea 2015)

Tunnuslukusovellus on yksi Nordean tarjoamista tavoista kirjautua verkko-
pankkiin. Tunnuslukusovellus on nimensa mukaisesti sovellus, jonka voi la-
data mobiililaitteeseen. Verkkopankkiin kirjautumisen lisdaksi sovelluksella
pystyy vahvistamaan maksuja ja toimeksiantoja verkkopankissa. Lisaksi sa-
malla sovelluksella pystyy kirjautumaan muiden palveluntarjoajin palvelui-
hin, jotka hyodyntavat verkkopankkitunnuksia asiakkaan tunnistamisessa.
(Nordea n.d.) Tunnuslukusovellus on valittu parhaimmaksi mobiilisovelluk-
sesta Slush-tapahtumassa vuonna 2016 (Nordea, 2016).

Tunnuslukusovellus toimii suurimmalla osalla markkinoilla olevista
Android, iOS ja Windows pohjaisilla mobiililaitteilla. Sovelluksen pystyy la-
taamaan sovelluskaupasta. Tunnuslukusovelluksen kayttoonottoon tarvi-
taan aktivointikoodi ja valiaikainen PIN-koodi. Kyseiset koodit asiakas pys-
tyy tilaamaan verkkopankista, soittamalla Nordean puhelinpalveluun tai
asioimalla konttorissa. Tunnuslukusovellus ohjeistaa kayttéonotossa koko
prosessin ldpi. Asiakas saa itse valita sovellukseen oman nelinumeroisen
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PIN-koodin, joka hanen on syotettava sovellukseen aina kirjautuessa verk-
kopankkiin tai vahvistaessa muita toimintoja. Tunnuslukusovelluksen kayt-
toonottoon ja kayttéon Nordea tarjoaa ohjeistuksen kirjallisena ja videoi-
den muodossa. (Nordea n.d.)

Tunnuslukusovellus on aina laitekohtainen, eika sita pystyta kopioimaan
toiselle laitteelle. Mydskaan muut mobiililaitteelle asennetut sovellukset
eivat pysty kdayttamaan sovellukseen asetettuja tietoja. Tilanteessa, jossa
puhelimen tietoturva murretaan, osaa sovellus tuhota siihen asetetut tie-
dot, jotta niihin ei paasta kasiksi. Nordea suosittelee asentamaan sovelluk-
sen useampaan laitteeseen, sen varalta, jos mobiililaite rikkoutuu tai ka-
toaa. Jos asiakas tietda jonkun toisen saaneen sovelluksen PIN-koodin tie-
toonsa, pystyy Nordean asiakaspalvelu lukitsemaan laitteen. (Nordea n.d.)

5.2 Tunnuslukulaite

Nordea
LOGIN ID SIGN
® 2 G
4 5 6
7 8 9
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Kuva 7. Tunnuslukulaite (Nordea Ajassa, 2017)

Tunnuslukulaite on Nordean tarjoama tapa kirjautua verkkopankkiin ja
tunnistautua muiden palveluntarjoajien palveluihin. Nimensa mukaisesti
kyseessa on erillinen laite, joka on tarkoitettu niille asiakkaille, jotka eivat
pysty tai halua ottaa tunnuslukusovellusta kdyttoonsa. Tarvittaessa asiakas
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voi ottaa kayttoonsa seka tunnuslukulaitteen, etta -sovelluksen. Tunnuslu-
kulaite on pienikokoinen ja sitd on helppo kuljettaa mukana lompakossa
tai laukussa. (Nordea n.d.)

Tunnuslukulaitteen asiakas voi tilata verkkopankin kautta, puhelinasiakas-
palvelusta tai kdymalla konttorilla. (Nordea n.d.) Tunnuslukulaitetta voi
kayttaa samoihin toimintoihin kuin tunnuslukusovellusta, mutta silla ei
pysty kirjautumaan mobiilipankkiin tai muihin Nordean mobiilisovelluksiin.
Myds tunnuslukulaitteen kayttdéon tarvitaan aktivointikoodi, joka toimite-
taan matkapuhelimeen tekstiviestilla. Tunnuslukulaitteeseen asiakas saa
valita 4-7 numeroisen PIN-koodin. Laitteen mukana tulee selked kaytto-
ohje, jossa kayttoonotto on opastettu vaihe kerrallaan. (Nordea, n.d.)

Tunnuslukulaite on aina kayttajakohtainen, samalle laitteelle ei siis voida
aktivoida useampien kayttdjien tietoja. Laitetta ei saa luovuttaa muiden
henkildiden kayttoon, silla sen sisdltamat tunnukset vastaavat sahkoista

allekirjoitusta. Laitteen kadotessa tai joutuessa vaariin kasiin laite voidaan
lukita Nordean asiakaspalvelun toimesta. (Nordea n.d.)

5.3 Tutkimuksen tulokset

1. IKA

125taialle 426-45 446-65 465+

Kuva 8. Tutkimuksen ikdjakauma (n=63)

Kuvasta kahdeksan kay ilmi kyselytutkimukseen vastanneiden ikdjakauma.
Tahan kysymykseen vastasi 63 henkiloa, eli kaikki kyselyyn osallistuneet.
Suurin osa, eli 33 prosenttia vastanneista, olivat idltdan 25 vuotiaita tai tata
nuorempia, heita oli yhteensa 21. Toiseksi suurin vastaajaryhma olivat 46-
65 vuotiaat, joita oli 27 prosenttia vastanneista, eli 17 henkilda. Ikadryh-
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maan 26-45 vuotiaat vastanneista kuului 13 henkil6a, eli 21 prosenttia. Pie-

nin ryhma olivat 65 vuotiaat ja tdtda vanhemmat. Heita oli 19 prosenttia eli
12 kappaletta vastanneista.

2. SUKUPUOLI

Nainen 2 Mies

A

Kuva 9. Tutkimuksen sukupuolijakauma (n=59)

Kuvasta yhdeksan kay ilmi tutkimukseen vastanneiden sukupuolijakauma.
Tutkimukseen vastanneista naisia oli 33 eli 56 prosenttia ja miehia 26 eli
44 prosenttia. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma on tasainen. Nelja
henkil6a jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

3. KIRJAUTUMISTAPA
VERKKOPANKKIIN
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Kuva 10. Kirjautumistapa verkkopankkiin (n=62)

Kuvassa 10 on esitetty vastaajien kdyttamat tavat kirjautua verkkopank-
kiin. Tassa kysymyksessa vastaaja pystyi valitsemaan useamman vastaus-
vaihtoehdon, silla jotkut asiakkaat ovat ottaneet kdayttoonsa seka tunnus-
lukusovelluksen etta tunnuslukulaitteen. Ndiden lisaksi asiakkaalla saattaa
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edelleen olla kdytdssa tunnuslukulista. Tunnuslukusovellus oli kaytossa
83,9 prosentilla vastanneista ja se olikin kirjautumistavoista selkeasti
muita vaihtoehtoja suositumpi. Vastanneista 17,7 prosenttia kayttaa verk-
kopankkiin kirjautumiseen tunnuslukulaitetta ja 19,4 prosentilla on kay-
tossa tunnuslukulista.

Kirjautumistapana tunnuslukusovellus on kyselytutkimuksen vastaajien
kesken kaytetyin. Vastauksien jakautumiseen vaikuttaa se, etta tunnuslu-
kusovellus on ollut asiakkaiden saatavilla pidempaan kuin tunnuslukulaite.
Lisaksi Nordea suosittelee asiakkailleen ensisijaisesti tunnuslukusovel-
lusta. Kyselytutkimukseen haettiin vastauksia paaasiassa sellaisilta henki-
[6ilta, jotka ovat kayttaneet jo jonkin aikaa sahkadisia tunnuslukuja. Jos tut-
kittavana joukkona olisi ollut kaikki verkkopankin kayttajat tunnuslukulis-
taa kayttavien maara olisi voinut olla suurempi.

2 KIRJAUTUMISTAVAT IKARYHMITTAIN
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Kuva 11. Erikirjautumistavat jaoteltuna kappalemaaraisesti ikaryhmittain

Yll3 olevasta kuvasta kady ilmi miten eri ikaryhmat kayttavat kirjautumista-
poja. Tunnuslukusovellus on suosituin kirjautumistapa kaikissa ikaryh-
missd, paitsi yli 65 vuotiailla. Yli 65 vuotiailla suosituin kirjautumistapa on
tunnuslukulaite, joita heilld on tutkimuksen mukaan kaytossa yli kolmin-
kertainen maara verrattuna seuraavaan ikdryhmaan. Taman taustalla on
se, etta yli 65-vuotiaiden ikdaryhmassa on vahemman alypuhelimien kayt-
tajia, kuin nuoremmissa ikaryhmissa. Taman vuoksi, he eivat voi ottaa so-
vellusta kayttoonsa, ja ainoaksi vaihtoehdoksi heille jaa tunnuslukulaite.
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4. MISTA KANAVASTA OLET SAANUT TIETOA
SAHKOISISTA TUNNUSLUVUISTA?
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Kuva 12. Mista kanavasta asiakas on saanut tietoa liittyen verkkopankin
kirjautumistapojen muutokseen? (n=59)

Kysymyksella nelja haettiin vastauksia siihen mika, tiedotuskanava on ollut
nakyvin ja tehokkain verkkopankin muutoksista asiakkaille viestittaessa.
Kysymykseen pystyi valitsemaan useamman vastausvaihtoehdon. Tutki-
muksesta kay ilmi, ettd suurin osa, eli 61 prosenttia vastaajista, on saanut
tiedon muutoksesta verkkopankin kautta. Sahkoiset tunnusluvut ovatkin
vahvasti esilla verkkopankissa, jotta kaikki aktiivisesti siella asioivat olisivat
tietoisia muutoksesta. Nordean verkkopankin sisdadankirjautumissivulla
mainostetaan nakyvasti tunnuslukusovellusta. Tunnuslukulistalla verkko-
pankkiin kirjautuessa naytolle ilmestyy tiedote, jossa kerrotaan pankkitun-
nusten muuttuvan sahkaisiksi.

Nordean asiakaspalvelusta ja konttorista tiedon oli saanut 23,7 prosenttia
vastanneista. Asioidessa Nordean puhelinasiakaspalvelussa, ennen varsi-
naista puhelua, linjalta kuuluu nauhoite, jossa kerrotaan tunnuslukusovel-
luksesta. Jokaisessa asiakaskohtaamiseen asiointikanavasta riippumatta
kuuluu sahkoisten tunnuslukujen kayttéonotossa opastaminen, jos asiak-
kaalla on verkkopankkisopimus. Nordean verkkosivuilta tiedon muutok-
sesta oli saanut 20,3 prosenttia vastanneista. Voidaan yleistda, etta suurin
osa tutkimukseen osallistuneista, on saanut tiedon suoraan jostain Nor-
dean omasta kanavasta. Tama kertoo siitd, ettd muutoksesta viestiminen
on ollut tehokasta.

Vastanneista 8,5 prosenttia kertoi saaneensa tiedon sosiaalisesta medi-
asta. Tutkimuksessa ei tarkemmin eritelty sosiaalisen median sivustoja.
Sama prosenttiosuus vastaajista oli saanut tiedon aiheeseen liittyvan uuti-
soinnin kautta. Nordean siirtyminen sahkoisiin tunnuslukuihin onkin ollut
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nakyvasti esilla uutisissa ja iltapdivalehdissa. Vain 5,1 prosenttia vastan-
neista oli saanut tiedon muuta kautta, kuin kyselyssa annetuista vaihtoeh-
doista. Muita tiedonsaanti kanavia olivat vastaajan |ahipiiri, mobiilipankki
seka oma pankkineuvoja.

5. KOETKO VERKKOPANKKIASIOINNIN
HELPOTTUNEEN SAHKOISIEN TUNNUSLUKUJEN
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Kuva 13. Verkkopankkiasioinnin helpottuminen sahkdisien tunnuslukujen
avulla (n=60)

Kuvassa 13 tarkastellaan ovatko sahkdiset tunnusluvut helpottaneet verk-
kopankkiasiointia, Nordean asiakasvision mukaisesti. Ensimmainen pysty-
palkki kuvaa kokonaistilannetta. 76,7 prosenttia kyselyyn vastanneista koki
verkkopankkiasioinnin muuttuneen vaivattomammaksi sahkdisten tun-
nuslukujen avulla. Kuvaan on eritelty asiakkaan kokemukset kirjautumista-
van mukaan, silla tunnuslukusovelluksen ja -laitteen kaytettavyydessa on
eroja. Tuloksia tarkastellessa on muistettava, ettd vastaajat ovat voineet
valita kayttavansa seka sovellusta etta laitetta.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd 82,4 prosenttia tunnuslukusovelluk-
sen kdyttajista kokee asioinnin aikaista sujuvammaksi. Tunnuslukulaitteen
kohdalla vastaava luku on 45,5 prosenttia, eli alle puolet. Suuri ero sovel-
luksen ja laitteen valilla saattaa selittya silla, ettd laitteen kdyttamisessa on
monta eri vaihetta ja useampia toimintoja, jotka voivat tuntua alkuun mo-
nimutkaisilta.
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6. OLIKO SAHKOISIIN TUNNUSLUKUIHIN LIITTYVA
OHIJEISTUS SELKEAA?
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Kuva 14. Ohjeistuksen selkeys. (n=61)

Ylldolevasta kuvasta kay ilmi etta 86,9 prosenttia vastaajista piti tunnuslu-
kusovellukseen tai -laitteeseen liittyvaa ohjeistusta selkedana. Kuvassa on
eroteltu tunnuslukusovelluksen ja -laitteen kayttajat toisistaan. Vastauk-
sien mukaan, kaikki tunnuslukulaitteen kayttajat pitivat laitteeseen liitty-
vaa ohjeistusta selkedana. Tunnuslukusovelluksen kayttajista 13,5 prosent-
tia oli sitd mieltd, ettd ohjeistus ei ollut selkeaa. Erot ndiden kahden kirjau-
tumistavan valilla eivat ole suuria. Laitteen ohjeistus koetaan todennakai-
sesti selkedammaksi, silld laitteen mukana tulee helppolukuinen ohjekirja.
Sovelluksen kayttdjan taytyy etsid ohjeet itsendisesti netista, jos han ei
asioi Nordean asiakaspalvelussa, jossa sovelluksen kayttoonotto opaste-
taan vaihe vaiheelta.

Kyselylomakkeella pyydettiin vastaajaa tasmentamadan minkalaista ohjeis-
tusta han olisi kaivannut lisaa. Tama kysymys oli muodoltaan taysin avoin.
Moni vastaajista kaipaisi enemman ohjeistusta tilanteisiin, joissa puhelin
katoaa tai menee rikki. Sovelluksen kdyttdjat eivat pysty kirjautumaan
verkkopankkiin aktivoidakseen sovelluksen uudelle laitteelle tallaisissa ti-
lanteissa ja monet luulivat, ettad uusi sovellus tulee aktivoida konttorissa.
Sovelluksen kayttajat kokivat myds, etta olisivat tarvinneet enemman oh-
jeistusta itse sovelluksen kaytdssa, kayttoonotto-ohjeiden lisaksi.

Seitsemads kysymys oli avoin. Siind pyydettiin tunnuslukulistan kayttajia
kertomaan sahkoisten tunnuslukujen ominaisuuksista, joiden vuoksi he ei-
vat ole ottaneet sovellusta tai laitetta kayttoonsa. Vastauksista kay ilmi,
ettd moni on pitanyt tunnuslukulistan tallessa sen aikaa, kun harjoittelee
uusien kirjautumistapojen kayttoa. Useat vastaukset viittaavat siihen, etta
tunnuslukusovelluksen tai -laitteen kdyttdé on haastavampaa kuin listan ja
monet haluaisivat pysytella tutussa tavassa. Sellaiset henkil6t, jotka olivat
kokeneet ongelmia sahkoisten tunnuslukujen kanssa, olivat palanneet tun-
nuslukulistan kayttoon.
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Yksi henkild mainitsi sovelluksen tietoturvan huolestuttavan. Samankaltai-
sia vastauksia olisi voinut olla useampi, sillda monet konttorilla sovellusta
aktivoineet asiakkaat ottivat puheeksi juuri tietoturvan. Sovelluksen tieto-
turvaan liittyvista tekijoista on kerrottu tarkemmin kappaleessa 4.2 Tun-
nuslukusovellus.

8. OLIKO SAHKOISTEN TUNNUSLUKUJEN
KAYTTOONOTTO VAIVATONTA?

mYhteensd = Tunnuslukusovellus Tunnuslukulaite
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Kuva 15. Sahkoisten tunnuslukujen kdyttéonoton vaivattomuus. (n=61)

Kahdeksas kysymys koski tunnuslukusovelluksen ja -laitteen kayttoonoton
vaivattomuutta. Molempien kirjautumistapojen kayttéonottoon kuuluu
aktivointiprosessi, josta on kerrottu tarkemmin sahkoisista tunnusluvuista
kertovissa kappaleissa 5.1 ja 5.2. Kuvassa 15 ensimmainen pylvas kuvaa
vastausten kokonaisuutta, siita kdy ilmi, etta 68,9 prosenttia vastanneista
koki kayttéonoton vaivattomaksi. Sovelluksen ja laitteen valilla on huomat-
tavissa pieni ero, joka oli odotettavissa. Sovelluksen kayttajista aktivointi-
prosessin vaivattomaksi koki 71,2 prosenttia ja laitteen kayttdjistda 63,6
prosenttia.

Erot tuloksissa sovelluksen ja laitteen valilla eivat ole yksiselitteisia. Sovel-
luksen kayttoonotto koetaan helpommaksi kuin laitteen, vaikka sovelluk-
sen aktivointiprosessissa on useampi vaihe. Toisaalta sovelluksen kayttajat
ovat usein perehtyneempia nykyaikaiseen teknologiaan ja kayttédnotto-
menetelma saattaa olla tuttu jo ennestdan, jonkin toisen sovelluksen
kautta. Tunnuslukusovellus ladataan mobiililaitteeseen, jota asiakas kayt-
tad saannollisesti ja jonka han on itse valinnut. Talldin mobiililaite, jolla so-
vellusta kadytetaan, on tuttu, kun taas tunnuslukulaite on asiakkaalle kayt-
toonottotilanteessa tdysin vieras ja tdman vuoksi sen kdyttaminen ylipaa-
taan voi tehda kayttoonotosta monimutkaisen.

Kysymykseen pyydettiin tdsmentdamaan ongelmatilanteita avoimella pa-
lautteella. Avoimista vastauksista kay ilmi, ettd moni kokee kaytté6noton
vaikeaksi, juuri sen monivaiheisuuden takia. Sovellusta kayttavat kokivat
asiakaspalveluun soittamisen tai konttorilla kdynnin hankaloittavan akti-



28

vointiprosessia. Monet kertoivat olleensa epdavarmoja sahkdisten tunnus-
lukujen kdyttéonotossa ja moni oli taman takia asioinut konttorilla tai pyy-
tanyt apua lahipiiriltaan.

9. OLETKO KOHDANNUT ONGELMIA
VERKKOPANKIN KAYTOSSA?

®mYhteenséd @& Tunnuslukusovellus = Tunnuslukulaite = Tunnuslukulista
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Kuva 16. Ongelmatilanteet verkkopankin kaytdssa (n=57).

Kuvasta 16 nahddan prosentuaalisesti esitettynd, kuinka moni vastan-
neista on kokenut ongelmia verkkopankin kaytdssa. Kaikki kirjautumista-
vat huomioon ottaen noin 17,5 prosenttia kyselyyn vastanneista on koh-
dannut ongelmia verkkopankin kanssa. Tunnuslukusovellusta kayttavia oli
tutkimukseen vastanneista eniten, joten sovelluksen tilastot johdattelevat
pitkalti kysymyksen kokonaistilastoa. Sovelluksen kayttadjista 17,4 prosent-
tia oli kohdannut ongelmia verkkopankkiasioinnissa. Tunnuslukulaitteen
kayttajista kukaan ei ollut kokenut ongelmia verkkopankin kdytdssa. Eniten
ongelmia, eli 25 prosentilla vastaajista, oli tunnuslukulistan kayttajilla.
Tama voi johtua siita, etta tunnuslukulista on ollut pitkaan kaytossa, joten
sen aikana on ehtinyt olemaan verkkopankin kdyttokatkoja ja monenlaisia
kirjautumistavasta riippumattomia hairioita.

Kysymyksessa yhdeksdn yhteydessa vastaajia pyydettiin kertomaan mah-
dollisista ongelmatilanteista. Sovelluksen kayttdjat kertoivat sovelluksen
valilla jumittavan niin, ettd koko kirjautumisprosessin joutuu aloittamaan
alusta tai odottelemaan jonkin aikaa, etta sovellus toimii. Monet kirjoitti-
vat tdhan kohtaan internetyhteyden toimimattomuudesta tai verkkopan-
kin yleisista kdyttokatkoista. Ongelmatilanteissa vastanneet kertoivat saa-
neensa apua konttorista tai lahipiiriltdan.

Kohdassa kymmenen vastaajia pyydettiin antamaan kehitysehdotuksia
sahkaisille tunnusluvuille tai verkkopankkiasioinnille kaiken kaikkiaan. Eni-
ten vastauksista esiin tuli sovelluksen uudelleenaktivoinnin monimutkai-
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suus. Vastaajat harmittelivat, ettd puhelimen vaihtuessa uudet aktivointi-
koodit pitda hakea konttorilta saadakseen ne heti kdaytté6nsa. Monet ky-
selyyn vastanneista asioivatkin konttorilla juuri uudelleenaktivoinnin mer-
keissa. Asiakkaiden kanssa keskustellessa monikaan ei ollut tietoinen, etta
tunnuslukusovellusta voi kdyttdaa puhelimessa ilman nettiyhteytta. Tama
tieto olisi sadstanyt asiakkaalta konttorikdaynnin puhelimenvaihtotilan-
teessa.

Osa vastanneista mainitsi tunnuslukulaitteen kaytettavyydesta. Laitteen
nappaimet tuntuivat kémpeloilta kayttaa, silla nappaimet ovat pienet ja
joidenkin vastaajien mukaan hankalat painaa pohjaan asti. Myds tunnus-
lukusovelluksen kaytettavyydesta mainittiin, silla osa vastaajista ei tiennyt
mista sovellukseen saa tunnusluvut.

Paasaantoisesti tunnuslukusovellusta kehuttiin sen helppokayttdisyy-
desta. Monet kommentoivat kaiken sujuneen hyvin ja etta verkkopankki-
asiointi sujuu moitteettomasti. Jotkut vastaajista toivoivat, etta tunnuslu-
kulista sailyisi edelleen yhtena kirjautumistapana.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinndytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin asiakaskokemukseen
ja siihen, miten asiakaskokemus muodostuu. Koska opinndytetyotutkimus
keskittyy Nordean sahkoisien tunnuslukujen asiakaskokemukseen, on teo-
riaosuudessa kayty lapi myos mita tarkoitetaan digitaalisella asiakaskoke-
muksella. Opinndytetydssa on kerrottu yleisesti pankkialasta, sen histori-
asta, nykytilasta ja tulevaisuuden nakymista. Vuoden 2018 alussa pank-
kialalla koetaan muutoksia, kun toinen maksupalveludirektiivi, seka sijoi-
tuspalveluita saateleva direktiivi MiFID I, astuvat voimaan tammikuussa.

Opinndytetyon kyselytutkimus on ajankohtainen, silla sahkoiset tunnuslu-
vut eivat ole olleet vield pitkdan kaytossa. Tunnuslukusovellus, jonka kayt-
tajia vastaajista on suurin osa, on tullut markkinoille vuonna 2015. Tunnus-
lukulaite tuli asiakkaiden saataville kevaalla 2017. Tunnuslukulista poistuu
kaytosta vuoden 2018 aikana. Tutkimus keskittyy juuri verkkopankin kir-
jautumistapojen ja verkkopankkitunnuksilla tehtavan sahkoisen tunnistuk-
sen muutoksiin.

Opinnaytetyotutkimus on toteutettu kyselytutkimuksena Nordean Hyvin-
kdan konttorissa elokuussa 2017. Tutkimuksen tavoitteet on esitelty tar-
kemmin kohdassa 1.1 Tutkimuskysymykset. Tutkimuksen kannalta keskei-
simpia kysymyksia olivat seuraavat:

- Onko sahkoiset tunnusluvut tehneet verkkopankkiasioinnista helpompaa?

- Onko asiakas kokenut ongelmia kdyttdessaan tai ottaessaan kayttoon sahkoi-
sia tunnuslukuja?

- Onko sahkaisissa tunnusluvuissa jokin ominaisuus, jonka takia asiakas ei ole
ottanut niita kayttoonsa?

Kyselytutkimukseen vastasi yhteensa 63 henkilo6a. Vastaajien maara oli
odotettua pienempi. Tavoitteena oli saada noin 100 vastaajaa. Tavoitel-
lusta maarasta jaatiin sen takia, etta kyselyyn pyydettiin vastaamaan sel-
laisia henkildita, joilla oli ollut tunnuslukusovellus tai -laite jo jonkin aikaa
kaytossa, mutta suurin osa konttorilla asioivista asiakkaista oli vasta otta-
massa niita kayttoonsa. Vastauksia olisi saatu enemman, jos kysely olisi |a-
hetetty sahkoisena keskitetysti sahkodisia tunnuslukuja kayttaville asiak-
kaille. Valitettavasti nopea toteuttamisaikataulu esti tdman vaihtoehdon
kayton.

Kyselyyn saatiin monipuolisesti vastauksia sekda miehiltd, ettd naisilta ja
melko tasaisesti eri ikaryhmista. Tunnuslukusovelluksen kayttajia oli vas-
taajista suurin osa. Tunnuslukulaitteen kayttdjia vastaajista oli vain 11, jo-
ten laitteen osalta tieto ei ole yleistettavissa. Laitetta kayttavien maara oli
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huomattavasti vahaisempi, koska kyselyn toteuttamisen aikaan laite oli ol-
lut saatavilla vasta muutaman kuukauden. Olisi ollut toivottavaa, ettd vas-
tauksia eri kirjautumistapoja kayttavilta oltaisiin saatu tasaisemmin.

Tutkimuksessa haluttiin selvittda, onko sdhkdiset tunnusluvut helpotta-
neet asiakkaiden verkkopankkiasiointia. Suurin osa kakista vastaajista koki
asioinnin helpottuneen. Sovelluksen kayttajista vain pieni osa koki asioin-
nin vaikeutuneen. Vastausten taustalla voi olla ongelmat mobiililaitteen
kanssa, jolla sovellusta kaytetaan, jotka heijastuvat sovelluksen kayttoon.
Osalla vastaajista on myos voinut olla ongelmia sovelluksen kayttoon-
otossa, jota kysyttiin tarkemmin vasta myéhemmin lomakkeella. Laitteen
kayttajista suurin osa koki asioinnin vaikeutuneen. Tutkimuksen perus-
teella voidaan todeta, etta laitteen kaytettavyys ja toimintaominaisuudet,
tekevat verkkopankkiasioinnista haastavaa. Taustalla saattaa myos olla
tottumattomuus laitteen kayttéon. Verkkopankkiasioinnin helpotta-
miseksi asiakkaan kanssa kannattaa kdyda lapi laitteen eri toiminnot ja tar-
vittaessa varata asiakkaalle aika konttoriin. Laitteen kaytettavyys paranee,
kun asiakas |6ytaa itselleen oikean tavan ja asennon kayttaa laitetta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli my6s selvittdaa millaisina asiakkaat ovat ko-
keneet sdhkdisien tunnuslukujen kayton ja kdyttdonottoprosessin. Yli puo-
let vastaajista koki sahkoisten tunnuslukujen kayttédnoton vaivattomaksi.
Eroja sovelluksen ja laitteen vililla oli jonkin verran. Molempien kirjautu-
mistapojen kdyttoonotossa tarvitaan erilaisia koodeja, jotta sovellus tai
laite voidaan liittaa asiakkaan verkkopankin kayttajatunnukseen. Lisdksi
asiakkaan taytyy keksia oma PIN-koodi. Osa vastaajista koki, ettd aktivoin-
tiprosessissa koodeja oli liian monta ja ne menivat helposti sekaisin. Tata
osuutta on vaikea helpottaa, silld koodit vaaditaan turvallisuussyista. Asi-
akkaalle on hyva kertoa, miksi koodeja tarvitaan ja, ettad jatkossa hanen
tarvitsee muistaa ainoastaan itse valitsemansa PIN.

Tutkimuksen kolmas keskeinen tehtava oli selvittdaa niita tekijoita sahkoi-
sissa tunnusluvuissa, joiden takia asiakkaat eivat ole ottaneet niitd kayt-
toonsa. Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaat kayttavat
edelleen tunnuslukulistaa sen helppokayttoisyyden ja yksinkertaisuuden
vuoksi. Uusien kirjautumistapojen opetteleminen tuntuu monista vaival-
loiselta. Asiakkaille on hyva kertoa, etta erilaisia kirjautumistapoja voi kayt-
taa rinnakkain. Asiakas voi rauhassa opetella uuden kirjautumistavan kayt-
toa ja tarvittaessa tukeutua vanhaan kirjautumistapaan. Joillekin vastaa-
jille kynnyskysymys oli sahkoisiin tunnuslukuihin liittyva tietoturva. Sahkoi-
set tunnusluvut on kehitetty, jotta asiakkaan olisi tuvallisempi asioida. Nii-
den suunnitellussa on huomioitu monia tietoturvaan liittyvia seikkoja,
joista on kerrottu tarkemmin kappaleissa 6.1 ja 6.2, jotka keskittyvat tun-
nuslukusovellukseen ja -laitteeseen.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat padsaantoi-
sesti ottaneet verkkopankin kirjautumistapojen muutokset hyvin vastaan.
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Muutos kannattaa ottaa puheeksi jokaisessa palvelutilanteessa. Vaikka asi-
akkaalla olisi ollut tunnuslukusovellus tai -laite jo pidempaan kaytossa,
kannattaa hanelta kysya miten asiointi on sujunut. Suullinen palaute kan-
nattaa aina kirjata asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Nain toimimalla pa-
lautetta voidaan hyddyntaa sahkodisten tunnuslukujen kehittamistyossa.

Tutkimuksen aihe oli henkil6kohtaisesti erittdain mielenkiintoinen. Sahkoi-
sia tunnuslukuja olisi voinut tutkia syvallisemminkin, mutta kyselylomake
haluttiin pitaa lyhyena ja yksinkertaisena, jotta se olisi helppo tayttaa asi-
oinnin yhteydessa. Opinndytetyon tekemisen yhteydessa opin paljon uutta
asiakaslahtoisyydestd, joka auttaa asiakaspalvelutydssa. Mielenkiintoi-
sinta oli tutustua pankkialaa koskeviin muutoksiin, silla ne tulevat naky-
maan omalla alalla viimeistadan vuoden 2018 alussa.
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Liite 1
Kyselylomake

KYSELY

Talla kyselylla kerataan tietoa verkkopankin sahkoisista tunnusiuvuista. Kysely on osa opinnaytetydtutkimusta
verkkopankkitunnuksien muutoksesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimuksen tuloksia hyGdynnetaan
verkkopankkiasioinnin kehittamiseen. Kyselyyn vastaamisessa menee noin vilsl minuuttia ja sen vol palauttaa
konttorin palautelaatikkoon tai asioinnin yhteydessa.

Ympyroi alla olevista sopivin vaihtoehto

Ikd Sukupuoli Milld kirjaudut verkkopankkiin
25 tal alle Nainen Tunnuslukusovelius

26-45 Mies Tunnuslukulaite

46-65 Tunnuslukulista

65+

Mista kanavasta olet saanut tietoa muutoksista liittyen verkkopankin tunnusiukuhin?
Verkkopankki Nordean verkkosivut Konttori
Nordean asiakaspalvelu Sosiaalinen media Aiheeseen liittyva uutisointi

Joku muu, mika?

Koetko verkkopankkiasiointisi helpottuneensihkdisten tunnuslukujen my5ta? Vastaa vain, jos kiytdssdsion
tunnuslukusovelius tai -laite

Kylld / Ei

Oliko sdhkdisiin tunnuslukuihin littyvd ohjeistus selkeda? vastaa vain, jos kdytdssasi on tunnuslukusovellus tai -
laite

Kylla / Ei

Jos kdytdssdnne on jo tunnuslukusovellus tai Jaite, oliko sen kdyttddnotto vaivatonta? Jos kdyttédnotossa oli
ongelmia kuvaile lyhyesti mistd ne johtuivat ja mist3 sait apua.

Kyl / Ei

Jos kdytdssdnne on edelleen tunnuslukulista, onko s3hkbisissd tunnusluvuissa jokin ominaisuus jonka vuoksi ette
ole ottaneet niita kiyttoonne? Kerro lyhyesti naista ominaisuuksista.

Oletko kohdannut ongelmia verkkopankkiin kirjautumisessa? Jos kirjautumisessa on ollut ongelmia, kuvaile
lyhyesti millaisia ne ovat /olivat ja mista sait apua.

Otamme mielellimme palautetta vastaan liittyen verkkopankin kdyttéon ja tunnusiukuihin. Alle voit
kirjoittaa vapaasti kehitys- ja parannusehdotuksia.

Kiitos vastauksestanne!



